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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. LATAR BELAKANG 
Era globalisasi dan kemajuan ekonomi memberikan warna tersendiri 
dalam wajah dunia saat ini. Demikian juga yang terjadi dalam dunia 
kepariwisataan. Dunia pariwisata di masa lalu memang telah menberikan 
sumbangan dalam perekonomian suatu negara. Tetapi saat ini porsinya lebih 
menjadi semakin besar dibandingkan masa lalu. Kebutuhan akan wisata telah 
menjadi wabah yang mendunia. Tak bisa dibayangkan wajah dunia modern 
yang tak diwarnai dunia wisata. 
Demikian pula yang dialami oleh Indonesia. Saat ini kepariwisataan di 
negara kita telah mengalami perkembangan yang sangat pesat. Hal ini terbukti 
dengan berkembangnya jumlah akomodasi, jasa boga, transpotasi, atraksi 
wisata, souvenir atau hasil kerajinan yang kesemuanya itu merupakan unsur 
yang terdapat dalam industri pariwisata. 
Hotel yang utamanya menyediakan jasa penginapan dituntut selalu 
dapat meningkatkan mutu pelayanan demi kepuasan pelanggan. Peningkatan 
mutu pelayanan ini harus dapat dicapai oleh suatu hotel karena hotel lain juga 
berusaha meningkatkan pelayanan dan kelebihan-kelebihan yang menjadi 
daya tarik hotel tersebut. Mutu dari pelayanan dapat mendorong laju penjualan 
jasa dan produk dari perusahaan yang dalam hal ini adalah peningkatan tamu 
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yang menginap (Tingkat Occupancy) yang berarti pula peningkatan penjualan 
revenue dari sebuah hotel. 
Oleh sebab itu faktor penting dari suatu hotel dalam pencapaian tingkat 
occupancy yang tinggi adalah lokasi yang strategis. Dimana didukung pula 
dengan fasilitas serta sarana dan prasarana yang membuat tamu selalu datang 
dan datang lagi. 
Banyak tipe hotel, mulai dari kelas melati hingga berbintang. Dari 
mulai resort, bussines hotel hingga nice hotel. Hotel Lor In Solo bintang lima 
yang terletak paling dekat dengan bandara dan mempunyai letak yang luas dan 
pemandangan yang indah memposisikan diri sebagai hotel bussines and resort 
satu-satunya di kota Solo. 
Untuk mewujudkan kepuasan bagi pelanggan, seluruh departemennya 
di hotel mempunyai peranan sangat penting dan perlu adanya kerjasama untuk 
mencapai “ Guest Relation ” dengan customer. Front Office Department 
adalah salah satu departemen di hotel yang berada di barisan paling depan 
dalam sebuah hotel dalam memberikan pelayanan kepada tamu. Karena itu 
Front Office Departement memiliki peranan penting dalam operasional sebuah 
hotel  tanpa mengesampingkan peran departemen-departemen lainnya. Dalam 
tugas Guest Relation Officer (GRO), ilmu komunikasi terutama ilmu Public 
Relations sangat berguna dan sering digunakan. Hal ini disebabkan karena 
Guest Relation Officer (GRO) berhubungan dan berkomunikasi langsung 
dengan customer. Maka penulis akan menjabarkan bagaimana ilmu Public 
Relations dalam kerja Guest Relation Officer (GRO). 
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B. TUJUAN 
Ada beberapa tujuan dari kegiatan Kuliah Kerja Media ini, diantaranya 
adalah : 
1. Tujuan Operasional 
Untuk memperoleh gambaran yang nyata mengenai pelaksanaan 
kegiatan Public Relations di Lor In Solo. 
2. Tujuan Fungsional 
Hasil dari kegiatan kuliah kerja media ini diharapkan dapat 
memberikan manfaat bagi banyak pihak terutama bagi penulis, pembaca 
maupun Lor In Solo. Baik sebagai masukan maupun bahan pertimbangan 
dalam melaksanakan kegiatan Public Relations yang berhubungan dengan 
“Guest Relation”. 
3. Tujuan Individual 
Sebagai salah satu syarat memenuhi Tugas Akhir guna 
memperoleh sebutan Ahli Madya (Amd) pada progam Diploma III Public 
Relations Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sebelas Maret 
Surakarta. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. PENGERTIAN PUBLIC RELATIONS 
Sebagai makhluk sosial manusia senantiasa ingin berhubungan dengan 
manusia lainnya. Ia ingin mengetahui lingkungan sekitarnya bahkan ingin 
mengetahui apa yang terjadi dalam dirinya. Rasa ingin tahu ini memaksa 
manusia perlu berkomunikasi. 
Dalam hidup bermasyarakat, orang tidak pernah berkomunikasi 
dengan orang lain niscaya akan terisolasi dari masyarakatnya. Oleh sebab itu 
menurut Dr. Everett Kleinjan dari East West Center Hawaii, komunikasi 
sudah merupakan bagian kekal dari kehidupan manusia seperti halnya 
bernafas. Sepanjang manusia ingin hidup, ia perlu berkomunikasi.  
Public Relations dalam suatu organisasi sangat  diperlukan untuk 
mengatur arus informasi yang beredar, baik yang sifatnya kedalam maupun 
keluar. Segala aktifitas yang dilakukan Public Relations memerlukan 
perencanaan yang sangat matang dan kegiatan yang dilakukan berlangsung 
terus meneus selama organisasi yang bersangkutan tetap eksis di 
lingkungannya. Definisi lain tentang Public Relations yang menegaskan hal 
ini dapat dilihat melalui definisi Public Relations menurut The British Public 
Relations Institute of Public Relations dan telah dilakukan oleh The 
International Public Relations Association antara lain menyebutkan bahwa “ 
Public Relations adalah keseluruhan upaya yang dilangsungkan secara 
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terencana dan berkesinambungan dalam rangka menciptakan dan memilihara 
niat baik dan saling pengertian antara suatu organisasi dengan segenap 
khalayakna “ (Frank Jefkins, 1995). Mengacu definisi tersebut bahwa Public 
Relations sangat dibutuhkan oleh sebuah organisasi guna menunjang 
keberadaan organisasi serta mempertahankan sekaligus menciptakan citra baik 
dalam jangka pendek maupun jangka panjang untuk mencapai sasaran akhir 
yang dituju yakni kelangsungan organisasi. 
Dalam bukunya berjudul Public Relations, Ian philipson menjelaskan 
bahwa ilmu Public Relations dapat membantu kita melakukan banyak hal 
seperti  : 
· Membangun sebuah citra dan identitas perusahaan 
· Menciptakan itikat baik untuk para konsumen, pemasok atau komunitas 
lokal 
· Mempromosikan dan meningkatkan citra diri Anda sendiri atau 
perusahaan 
· Memperoleh liputan yang baik dari pers 
· Membantu diri kita lebih diterima dalam komunitas lokal 
· Mengubah cara berpikir orang lain tentang diri kita 
Beberapa pandangan tentang Public Relations mengatakan bahwa 
Public Relations akan sangat dipengaruhi faktor-faktor lingkungan dimana 
Public Relations itu dipraktekkan. 
Edward L. Barneys dalam buku Public Relations menyatakan PR 
memiliki tiga macam arti yaitu memberi informasi kepada masyarakat 
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persuasi yang dimaksudkan untuk mengubah sikap dan tingkah laku 
masyarakat terhadap lembaga demi kepentingan kedua belah pihak usaha 
untuk mengintregasikan sikap dan perbuatan antar lembaga dengan sikap 
perbuatan masyarakat dan sebaliknya. 
Melvin Sharpe (Kasali, 2005) menyebut lima prinsip hubungan 
harmonis, komunikasi yang jujur untuk memperoleh kredibilitas keterbukaan 
dan konsistensi terhadap langkah-langkah yang diambil untuk memperoleh 
keyakinan orang lain. Langkah-langkah yang adil untuk mendapatkan 
hubungan timbal balik dan Goodwill komunikasi dua arah yang terus menerus 
untuk mencegah keterasingan dan untuk membangun hubungan evaluasi dan 
riset terhadap lingkungan untuk menentukan langkah atau penyesuaian yang 
dibutuhkan masyarakat. 
Empat Unsur Falsafah PR (Rumanti, 2002): 
· PR sebagai upaya mempengaruhi kemauan individu, golongan ataupun 
masyarakat yang menjadi sasaran dengan maksud mengubah pikiran, 
pendapat publik secara umum oleh Pemerintah 
· PR ditujukan untuk mendorong atau memajukan usaha-usaha bidang 
ekonomi. Falsafah ini dipakai oleh badan usaha ekonomi yang mecari 
keuntungan 
· PR dengan menggunakan pengetahuan yang luas dan bijaksana bisa 
dipergunakan dalam pencapaian tujuan 
· Misi PR yang perlu disampaikan kepada masyarakat diintregasikan dengan 
kebutuhan publik  
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B. GAMBARAN PROFESI PUBLIC RELATIONS 
PR merupakan suatu profesi yang menghubungkan antara lembaga 
atau organisasi dengan publiknya yang ikut menentukan kelangsungan hidup 
lembaga tersebut. Karena itu PR berfungsi menumbuhkan hubungan baik 
antara segenap komponen, memberikan pengertian, menumbuhkan motivasi 
dan partisipasi. PR pada dasarnya menciptakan kerja sama berdasarkan 
hubungan baik dengan publik. Dalam PR dibedakan dua macam publik yang 
dijadikan sasaran yakni publik internal dan publik eksternal. 
Peranan prakisi humas dalam organisasi merupakan salah satu kunci 
penting untuk pemahaman akan fungsi Public Relations dan komunikasi 
organisasi disamping sebagai sarana pengembangan pencapaian 
profesionalitas dari praktisi Humas (Dozier, 1992). 
Secara sederhana tugas praktisi kehumasan adalah menjadi 
penghubung antara lembaga publik dengan masyarakat luas agar tercapai 
saling pengertian, kerjasama dan sinergi yang positif antara berbagai pihak 
yang ada. Dalam konteks lembaga-lembaga publik seperti pemerintah, 
sejatinya peran melayani dan mengembangkan dukungan publik guna 
mencapai tujuan organisasi yang sangat penting dimainkan oleh praktisi 
kehumasan. 
Pada konteks ini maka praktisi humas harus bisa membentuk nila-nilai, 
pemahaman, sikap sampai perilaku dari publik agar sejalan dengan kebutuhan 
organisasi. Melalui pengemasan pesan-pesan komunikasi publik yang lebih 
banyak berisikan tentang apa dan siapa serta apa manfaaat keberadaan 
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organisasi. Pesan-pesan ini dapat dikomunikasikan melalui media massa atau 
media lain yang dipilih sesuai dengan target sasaran. 
 
C. SIAPAKAH PUBLIC RELATIONS YANG BAIK 
PR merupakan bagian dari organisasi yang menjadi “Jembatan 
Komunikasi” antara sebuah institusi dengan publiknya sehingga tercipta 
pengertian bersama yang membawa terhadap penciptaan citra positif dan 
dukungan dari publik terhadap eksistensi institusi tersebut. Pengertian tersebut 
memberikan warna pada praktek PR bahwa praktek PR adalah sebuah 
aktivitas komunikasi sehingga bila tujuan dari praktek PR dipadankan dengan 
tujuan komunikasi maka diperoleh adanya penguatan dan perubahan 
pengetahuan, perasaan dan perilaku komunikan (penerima pesan). Sebagai 
bagian dari manajemen dan komunikator maka visi gan misi sebuah institusi 
disampaikan kepada publik dalm wujud citra yang positif sehinggga nilai 
institusi di mata publiknya adalah bernilai tinggi. PR sebagai komunikator 
harus mengeksplorasi persepsi pihak lain dalam memandang suatu institusi. 
Setiap pihak dengan segala bentuk latar belakang yang beragam akan 
mempunyai beragam persepsi pula dalam memandang suatu institusi. Idealnya 
bahwa seluruh publik memperoleh sebuah citra positif dari suatu institusi. 
Ada sejumlah persyaratan yang diperlukan oleh PR sebagai 
komunikator : 
a. Kemampuan berkomunikasi, adalah wujud kemampuan berkomunikasi 
dalam berbagai bentuk media seperti kemampuan dalam presentasi, 
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kemampuan dalam wawancara untuk pengumpulan fakta dan data, 
kemampuan dalam untuk dialog wawancara dengan media massa, 
kemampuan dalam membuat berita/artikel/press realease, ataupun 
kemampuan komunikasi lisan dengan lawan bicara ataupun bentuk 
komunikasi lainnya 
b. Kemampuan manajerial ataupun kepimpinan, adalah wujud tugas sebagai 
bagian dari manajemen yang menerjemahkan visi dan misi dari 
manajemen puncak. Kemampuan kepimpinan seorang PR dapat diartikan 
kemampuan untuk mengatisipasi masalah yang timbul dari dalam dan luar 
organisasi serta mampu menyusun rencana kegiatan dan melaksanakannya. 
PR sebagai  komunikator yang perlu memiliki jiwa kepimpinan yang 
berprinsip, dengan paradigma terobosan pola pikir yang baru. 
c. Kemampuan bergaul atau membina relasi, berarti kemampuan untuk 
berhubungan dan bekerjasama dengan berbagai macam orang dan mampu 
menjaga komunikasi yang baik dengan orang-orang berbeda termasuk 
orang-orang yang berbeda tingkatannya. 
d. Kepribadian yang utuh atau jujur, seorang pejabat PR harus memiliki 
kredibilitas yang tinggi yakni dapat diandalakan dan dapat dipercaya oleh 
orang lain dan dapat diterima sebagai orang yang memiliki kepribadian 
utuh atau jujur. Informasi yang disampaikan oleh seorang pejabat PR 
mempunyai nilai berita yang tinggi. Agar dapat memiliki kredibilitas yang 
tinggi maka setiap pejabat PR harus mengembangkan etika profesi atau 
bersikap etis. 
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e. Kaya ide dan kreatif, seorang yang kaya ide dan kreatif dalam wawasan 
seorang PR harus memiliki wawasan yang luas, permasalan yang rumit 
apapun bentuknya mengetahui benang merah persoalannya. 
Seorang PR harus memiliki sikap kepimpinan (Covey dan Ardianto, 
2004) mengemukakan ciri-ciri pemimpin yang baik atau yang berprinsip yaitu: 
1. Pribadi yang terus belajar. Orang yang berprinsip terus belajar dari 
pengalaman-pengalaman dan sumber keilmuan lainnya. 
2. Pribadi yang berorientasi pada pelayanan. Orang yang berjuang untuk 
menjadi pemimpin yang berprinsip, melihat kehidupan sebagai suatu misi 
tidak sebagai karir.  
3. Pribadi yang memancarkan energi yang positif. siakp yang mudah terlihat 
adalah sikap optimistik, positif dan penuh dengan energi. Secara fisiologis 
ditunjukkan dengan wajah dan air muka yang cerah, gembira, 
menyenangkan dan bahagia. 
4. Pribadi berjiwa positif mampu mempercayai orang lain. Perilaku yang 
ditampilkan adalah tidak bereaksi negatif terhadap perilaku yang negatif, 
kritikan atau kelemahan manusiawi. 
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BAB III 
DESKRIPSI LOR IN BUSINESS RESORT & SPA SOLO 
 
A. SEJARAH LOR IN BUSINESS RESORT & SPA SOLO 
 
  
 
 
 
 
 
Gambar 1.1 Gambar Logo Lorin Business Resort & Spa Solo 
 
Nama Perusahaan : Lor In Business Resort & Spa Solo 
Manajemen  : PT. LOR IN HOTELS &  RESORTS INDONESIA 
Pemilik  : PT. HOTEL ANOMSOLO SARANATAMA 
Alamat  : Jl. Adi Sucipto No. 47 Kra – Solo 57174 
Telepon  : (62-271) 724500 
Fax   : (62-271) 724400 
Website  : http://www.lor-in.com 
E – mail  : solo@lor-in.com 
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Saat ini Lor In Business Resort & Spa Solo menjadi pusat operasional 
dari PT. Lor In Hotels & Resorts Indonesia. Kepemilikannya dipegang oleh 
Bapak Harjanto Suwardono selaku Owner Representative PT. Hotel 
Anomsolo Saranatama sekaligus Direktur PT. Lor In Hotels & Resorts 
Indonesia. Selaku General Manager Lor In Business Resort & Spa Solo 
adalah Bapak Bambang Mintosih.  
Semenjak Sheraton Solo Hotel berganti nama dengan Lor In Business 
Resort & Spa, hotel ini telah bertahun – tahun menjadi sarana akomodasi 
terpercaya bagi para pengusaha, wisatawan, dan public figure yang singgah di 
kota Solo. Bahkan Lor In masih menjadi satu – satunya hotel yang menjadi 
tempat singgah bagi Presiden dan para pejabat negara di Indonesia maupun 
internasional. 
Seiring perkembangannya, Lor In Business Resort & Spa Solo selalu 
melakukan perbaikan baik dari segi fisik maupun dari kinerja para staffnya. 
Hotel berbintang lima ini dibangun dan didesain sendiri oleh Bill 
Bensley, seorang arsitek dan sekaligus landscape designer Lor In. Pada 
tanggal 21 Desember 1996, hotel ini diresmikan oleh mantan Presiden 
Soeharto dengan nama Sheraton Solo Hotel, dimana jaringan hotel tersebut 
adalah jaringan hotel internasional (pada saat itu dibawah ITT Sheraton 
Corporation dan kemudian berganti menjadi Starwood). Kepemimpinan 
tertinggi dipegang oleh Tommy Soeharto. Pemilik hotel ini adalah PT. Hotel 
Anomsolo Saranatama (PT. HAS) dengan Owner Representative yaitu Bapak 
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Harjanto Suwardhono yang juga menjabat sebagai Direktur PT. Lorin 
Indonesia.  
Kemudian pada tanggal 30 Januari 1999, hotel ini diambil alih oleh 
Manajemen Lor In Hotel (Labuhan Oriental Resort International) Indonesia 
dan berubah nama menjadi Lor In Business Resort & Spa.  
Seiring perkembangannya, Hotel Lor In Business Resort & Spa Solo 
menjadi pusat operasional PT. Lor In Indonesia. Jaringan dibawah 
manajemen PT. Lor In Indonesia yaitu : 
1. Lor In Business Resort & Spa Solo 
2. Lor In Villa Resort Sababai Bali 
3. Lor In Seaside Resort Belitung 
4. Jakarta Sales Office 
Lor In Business Resort & Spa Solo menghadirkan suasana budaya dan 
alam pertanian Jawa yang digabungkan dengan pelayanan yang ramah dan 
fasilitas modern dengan kelas hotel resort bintang lima. Filosofi – filosofi 
Jawa yang berkembang di masyarakat Jawa tampak sangat dominan 
mewarnai setiap interior dan eksterior bangunan dari hotel ini. Lor In 
business Resort & Spa merupakan satu – satunya hotel resort bintang lima di 
Solo yang dilengkapi dengan fasilitas yang lengkap dan modern, didukung 
dengan wahana – wahana yang tidak dapat dijumpai di hotel lain di Solo. 
Hotel ini dibangun diatas areal 5 hektar dengan nuansa alami dan eksotis. 
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Gambar 1.2 Gambar Pintu Masuk Lor In 
 
B. FASILITAS LOR IN BUSINESS RESORT & SPA SOLO 
1. Kamar dan Fasilitasnya 
Hotel Lor In Business Resort & Spa Solo sebagai satu – satunya 
hotel bintang lima di Solo menyediakan berbagai fasilitas dan pelayanan 
yang baik. Tersedia 112 kamar, yang terdiri dari 54 kamar Deluxe, 46 
kamar Eksekutif, 6 kamar Deluxe Suite, 1 kamar Pangeran Suite, 1 kamar 
Raja Suite, 1 kamar Sultan Suite dan 3 Bungalow dengan kolam renang 
pribadi. Selain itu juga menyediakan kamar khusus untuk penyandang 
cacat dan kamar bebas rokok. Setiap kamar memiliki fasilitas yang 
lengkap, seperti mini bar, TV dengan 12 channel lokal dan internasional, 
telepon SLJJ/SLI, perlengkapan mandi yang lengkap, dll. 
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Gambar 1.3 Gambar Deluxe Twin Bed 
 
2. Restoran Sasono Bujono 
Restoran ini menghidangkan berbagai menu pilihan baik lokal 
maupun internasional. Sembari menyantap hidangan, tamu dapat 
menikmati keindahan  pemandangan di sekitar restoran yang dikelilingi 
oleh taman dan laguna yang eksotis. Restoran ini memiliki kapasitas 126 
kursi. Di setiap bulannya restoran ini mengeluarkan promonya dengan 
menyajikan menu spesial bulanan.  
 
 
 
 
 
 
Gambar 1.4 Gambar Teras Restoran Sasono Bujono 
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3. Puri Parisuko Bar 
Lounge Bar yang berkonsep klasikal ini terletak bersebelahan 
dengan Restoran Sasono Bujono. Pada hari–hari tertentu di setiap 
minggunya, Lounge Bar ini menampilkan sajian–sajian live music, seperti 
Tembang Kenangan, TOP 40 dll. Lounge Bar ini buka mulai pukul 17. 00 
WIB sampai pukul 02.00 WIB dini hari. 
 
 
 
 
Gambar 1.5  Gambar  Puri Parisuko Bar 
 
4. Restoran Sasono Jolonidi 
Restoran terapung ini terletak diatas laguna dan dikelilingi oleh 
taman yang indah. Di restoran ini disajikan berbagai masakan seafood, 
dimana pengunjung dapat melihat secara langsung proses penangkapan 
ikan sampai memasaknya. Restoran ini juga disediakan bagi para tamu 
yang berminat untuk merayakan hari ulang tahunnya disini. 
 
 
 
 
 
Gambar 1. 6 Gambar Restoran Sasono Jolonidi di malam hari 
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5. Ballroom 
Ruangan ini dapat dipakai untuk berbagai keperluan, seperti rapat, 
seminar, konferensi pers bahkan pertunjukan live music. Ballroom ini 
terdiri dari Puri Kencono Ballroom dengan kapasitas terbesar yaitu dapat 
menampung sampai 1000 orang, kemudian Puri Rukmi dan Puri Retno 
dengan kapasitas yang lebih kecil. 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1.7 Gambar Ballroom 
 
6. Sasono Kridanggo Health Club  
Terletak di bagian belakang dari hotel, tempat ini 
menyediakan berbagai fasilitas untuk menjaga kebugaran tubuh, seperti 
berbagai macam perlengkapan fitness, Sauna, Jacuzzi, dan Whirlpool. Para 
tamu juga dapat menjadi membership disini. Selain berolahraga di dalam 
ruangan, para tamu juga dapat menjaga kebugaran tubuh mereka sembari 
menikmati kesegaran udara dan keindahan pemandangan di areal Lor In 
dengan melakukan aktivitas bersepeda dan lari di area Jogging Track. 
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Gambar 1.8 Gambar Sasono Kridanggo Health Club 
 
7. Jolotundo Pool Bar 
Sembari berolahraga ataupun sekedar melepas rasa gerah dengan 
berenang, para tamu dapat menikmati hidangan yang disajikan di Bar ini. 
Bar ini terletak persis di pinggir kolam renang, sehingga para tamu dapat 
menikamti hidangan tanpa perlu beranjak dari kolam renang. 
8. Jenaya Spa 
Masih di areal belakang hotel, terdapat pula fasilitas Spa 
Aromatherapy bagi Anda yang ingin melepas lelah sembari merawat tubuh 
dengan menggunakan ramuan– ramuan tradisional yang dapat membuat 
fungsi tubuh dan pikiran menjadi seimbang dan sehat. 
 
 
 
 
 
Gambar 1.9 Gambar Jenaya Spa Aromatherapy 
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9. Lor In Paintball 
Bagi para tamu yang menyukai aktivitas dengan adrenalin tinggi, 
dapat mencobanya di sarana ini. Sebuah wahana yang didesain untuk 
melatih kekompakan tim, sportivitas, dan kecekatan ini tidak dapat Anda 
jumpai di hotel lain di kota Solo. Ini adalah sebuah wahana permainan 
simulasi perang dengan menggunakan peluru cat. Walaupun ini adalah 
sebuah permainan tapi dari segi safety tetap diutamakan. 
10. Coffee Lounge 
Bagi para tamu yang ingin bersantai ataupun menunggu relasinya 
tersedia Coffe Lounge di areal Lobby. Anda dapat menikmati berbagai 
jenis teh dan kopi disini. 
11. Kayu Manis Patisserie & Logo Shop 
Tersedia berbagai jenis kue yang dibuat oleh chef Lor In, semuanya 
dijual dengan harga yang terjangkau. Selain itu di Logo Shop para tamu 
dapat menemukan berbagai kebutuhan tulis menulis, merchandise Lor In, 
dan beberapa souvenir khas kota Solo. 
12. Business Center 
Bagi Anda yang ingin browsing internet, mengirim e – mail, 
mengirim facsimile, dapat Anda lakukan disini. Bagi Anda yang 
bermobilitas tinggi sudah tersedia pula koneksi internet WI – FI. 
 
Bagi para tamu yang ingin mengadakan pesta ataupun kegiatan di 
tempat terbuka, tersedia Amphitheatre di areal tengah hotel. Sebuah stage 
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terbuka, areal yang cukup luas dan dikelilingi oleh taman yang indah dapat 
menjadi salah satu pilihan para tamu jika ingin mengadakan pesta waktu 
singgah di hotel ini. 
Lokasi strategis dan sangat mudah dicapai, didukung pula oleh 
pelayanan ramah dan memuaskan serta fasilitas yang lengkap, menjadikan 
Lor In Business Resort & Spa Solo pilihan utama saat singgah di kota Solo 
bagi para tamu baik domestik maupun mancanegara.  
 
 
 
 
 
 
Gambar 1.10Gambar Central Garden 
 
C. VISI, MISI DAN KEBIJAKAN MUTU 
· Visi 
Menciptakan mata rantai pengelolaan bisnis penginapan 
Internasional dengan mengutamakan peningkatan terus-menerus dalam 
memperbaiki mutu pelayanan pelanggan baik produk maupun jasa 
berdasarkan Manajemen Mutu Total, guna meningkatkan mutu kehidupan, 
memberikan kepada karyawan pekerjaan yang berarti dan kesempatan 
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kemajuan serta memberikan kepada investor tingkat pengembalian yang 
tinggi. 
· Misi 
1. Lor In Business Resort & Spa Solo akan diposisikan sebagai hotel 
terbaik di Jawa Tengah dan secara konsisten akan memenuhi 
ekspektasi para pelanggan bahkan melebihi dari yang diduga melalui 
tim (karyawan) yang sangat terlatih dan termotivasi dalam 
mewujudkan keuntungan dan nilai tambah perusahaan bagi Owners 
2. Lor In Business Resort & Spa Solo akan menggabungkan antara 
keramah-tamahan alami orang Indonesia dan pengalaman di bidang 
industri perhotelan untuk memberikan pelayanan bermutu secara 
konsisten kepada semua tamu 
3. Lor In Business Resort & Spa Solo akan dikenal oleh tamu-tamunya 
baik itu lokal atau Internasional sebagai hotel ekslusif kelas dunia di 
Indonesia. Ini akan tercapai dengan me-maintain produk mutu dan 
standart pelayanan untuk semua jenis service 
4. Tim Sales & Marketing kami akan memaksimalkan 
revenue/pendapatan, berkompetisi dengan rasa hormat yang tinggi 
dari para kompetitor dan komunitas sekitar 
5. Staf kami akan bangga bekerja dalam lingkungan yang penuh dengan 
keberhasilan maupun efisiensi dan kondusif untuk kemajuan karir di 
dalam Lor In Management 
 
 
 
34 
6. Pemilik saham akan memperoleh keuntungan yang dari keyakinan 
kami dalam meningkatkan nilai pengembalian investasi mereka  
7. Manajemen akan menetapkan prosedur untuk menjamin lingkungan 
bekerja yang bersahabat untuk menjaga lingkungan alami yang sudah 
ada di sekitar kota Solo 
· Kebijakan Mutu 
Mewujudkan hotel yang terbaik dan terdepan dalam pelayanan 
serta melakukan peningkatan mutu secara terus-menerus sehingga 
memberikan kepuasan kepada stake holder dan share holder. 
 
D. PERUSAHAAN–PERUSAHAAN YANG TELAH MENJALIN 
KERJASAMA DENGAN LOR IN BUSINESS RESORT & SPA SOLO 
Kita hidup di dunia ini sebagai makhluk sosial. Begitu pula dengan Lor 
In Business Resort & Spa Solo, perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
perhotelan ini tidak dapat berdiri sendiri tanpa bantuan dari pihak ataupun 
perusahaan lain. Lor In menjalin kerjasama dengan perusahaan – perusahaan 
ini antara lain sebagai media promosi, menjalin perjanjian yang saling 
menguntungkan, ataupun kerjasama dalam mengadakan sebuah event. 
Berikut ini beberapa perusahaan yang telah menjalin kerjasama dengan 
Lor In Business Resort & Spa Solo : 
1. PT. Mabua Harley Davidson Indonesia 
2. Air Asia Go Holiday 
3. Garuda Indonesia 
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4. PT. (Persero) Angkasa Pura I (Bandar Udara Adi Sumarmo Solo) 
5. PT. Lokaniaga Adi Permata (Djarum) 
6. Harian Solopos 
7. Harian Suara Merdeka 
8. Harian Jawa Pos 
9. Harian Kompas 
10. Harian Seputar Indonesia 
11. Harian Republika 
12. Solo Radio 
13. MAX – Magazine 
14. Executive Magazine 
15. The Flag Magazine 
16. IndoMultiMedia 
17. Kabare Magazine 
18. Dinas Pariwisata Jawa Tengah 
19. Badan Kepegawaian Daerah 
20. PT. British American Tobacco ( BAT ) 
21. VIBE Magazine 
22. Hugo’s Café 
23. Disi Desain 
24. Mata Advertising 
25. Tata Advertising 
26. Lendis Advertising 
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27. Haryono Tour & Travel 
28. Nusantara Tour & Travel 
29. Pasopati Tour & Travel 
30. Vayatour 
31. Trans TV 
32. Terang Abadi Televisi 
33. Telkomsel 
34. Indosat 
35. Pro XL, dll 
Dalam perjanjian kerjasama, selain menggunakan fresh money, Lor In 
juga menggunakan sistem barter. Seperti dalam pemasangan billboard atau 
pemuatan iklan di majalah – majalah, Lor In menawarkan sistem barter 
berupa: 
a. Room Voucher Complimentary 
b. Swimming Voucher Complimentary 
c. Dinner, Breakfast, Lunch Complimentary 
d. Recreation Facility Complimentary 
Dengan sistem ini Lor In berkembang menjadi hotel yang mempunyai 
relasi dan partner serta sangat potensial untuk terus mengembangkan usaha di 
bidang pariwisata dan ekonomi. 
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E. STRUKTUR ORGANISASI LOR IN BUSINESS RESORT & SPA   
SOLO 2007 1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
1 Sumber Data Dari Human Resource Department Lor In Business Resort & Spa 
38 
 
BAB IV 
PELAKSANAAN KULIAH KERJA MEDIA 2009 
 
A. AKTIVITAS GUEST RELATION OFFICER 
Menurut Policy & Procedure Manual Room Division Front Office 
Department Lor In Solo, tugas Guest Relation Officer antara lain : 
POSITION  : Guest Relation Officer 
DEPARTMENT  : Front Office 
REPORT TO  : Front Office Manager 
LOCATION  : Lor In Solo 
Authority 
· To maintain management presence to the guest 
· To serve a host by personally welcoming guest ensuring their welfare and 
placing themselves guest’s hotel 
Responbility 
· Responsible for providing regular guest and local patrons with a variety 
services 
Main duties 
1. Identifies guest with long terms business and offering the various service 
and facilities at the hotels 
2. Established personal contact to long staying guest’s, their wife and family 
upon arrival and maintaining relation through their stay 
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3. Coordinate the preparation of thank you and farewell letter for departing 
long staying guests 
4. Organize regular morning or afternoon tea get together for their wife’s 
and family 
5. Welcome as many VIP’s regular and long staying guest and coordinate the 
bi weekly guest cocktail the invitations and attend regularly 
Sub duties 
1. Promotes special events taking place at the hotel 
2. Convey guest comment to the management and to respective department 
3. Coordinate progam of regular complimentary order for long staying, day 
to day and birthday 
· BIDANG GUEST RELATION OFFICER 
Posisi   : Guest Relation Officer 
Departemen  : Front Office 
Laporan Kepada : Manager Front Office 
Lokasi   : Lor In Solo 
Kekuasaan 
· Sebagai wakil manajemen di hadapan tamu 
· Memberikan pelayanan dengan menyambut tamu secara pribadi dan 
memastikan kesejahteraan dan membuat mereka nyaman sebagai tamu 
hotel 
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Tanggung Jawab 
· Bertanggung jawab memberikan beragam pelayanan kepada tamu regular 
dan para langganan 
Tugas Utama 
1. Mengenali tamu yang telah lama berbisnis dengan hotel dan menawarkan 
beragam pelayanan dan fasilitas di dalam hotel 
2. Menciptakan hubungan yang dekat dengan para tamu yang menginap 
lama, keluarga dan istri mereka di saat kedatangan dan menjaga hubungan 
yang baik selama mereka tinggal 
3. Mengkoordinir pembuatan surat ucapan terima kasih dan perpisahan pada 
saat kepulangan tamu-tamu yang menginap lama 
4. Mengatur acara minum teh bersama dengan para tamu-tamu yang 
menginap lama bersama keluarga mereka baik pagi hari maupun sore hari 
5. Menyambut sebanyak mungkin tamu VIP regular maupun tamu-tamu yang 
menginap lama. Mengkoordinir dan menghadiri pesta cocktail untuk 
mereka dalam 2 kali seminggu. 
Sub Tugas 
1. Mempromosikan acara-acara hotel kepada tamu 
2. Menyampaikan setiap masukan-masukan dari tamu baik lisan maupun 
tulisan kepada manajemen hotel dan departemen yang bersangkutan 
3. Mengkoordinir pelayanan hotel yang secara regular diberikan kepada 
tamu-tamu yang menginap lama 
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Guest Relation Officer (GRO) tugas utamanya adalah menjalin 
komunikasi yang  baik dengan customer. Mengerti apa yang diperlukan oleh 
customer, memenuhi segala harapan customer. Untuk mendapatkan gambaran 
pemenuhan harapan customer, maka perlu diketahui arti kualitas pelayanan. 
Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang komplek terdiri dari 5 dimensi : 
1.  Reliabilitas : Kemampuan untuk memberikan secara tepat dan benar 
jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada customer 
dengan mengkomunikasikannya dengan baik dalam hal 
ini ilmu human relation sangat dibutuhkan. 
2. Responsive : Kesadaran atau keinginan untuk cepat bertindak 
membantu dan memberikan pelayanan kepada tamu 
secara tepat waktu 
3. Kepastian : Pengetahuan dan kesopanan serta kepercayaan diri dari 
para karyawan yaitu kompetensi untuk memberikan 
pelayanan, sopan dan memiliki sikap menghormati 
kepada customer, dalam hal ini etika hubungan 
masyarakat diterapkan. 
4. Empati : Memberikan perhatian kepada customer secara khusus 
yaitu kemampuan dan kemauan untuk mendekatkan, 
memberikan perlindungan dan usaha untuk mengerti 
keinginan, kebutuhan dan perasaan customer dengan 
menerapkan komunikasi antar pribadi. 
 
 
 
42 
5. Nyata : Sesuatu yang nampak dan nyata seperti performance dari 
karyawan, fasilitas-fasilitas fisik yang lain seperti 
peralatan dan perlengkapan yang menunjang pelaksanaan 
pelayanan. 
Usaha-usaha yang membentuk pelayanan yang berkualitas adalah 
kualitas dari sumber daya manusia itu sendiri yang dicerminkan oleh perilaku 
dalm berinteraksi dengan customer. Selain itu ketrampilan dan keahlian 
mengenai komunikasi ilmu Public Relations merupakan penguasaan unsur-
unsur teknik dan prosedur yang berkaitan dengan pelayanan kepada tamu. 
Front Office Department adalah salah satu departemen di hotel yang 
paling jelas terlihat keberadaannya oleh customer. Petugas Front Office juga 
selalu mempunyai bentuk kesempatan untuk bertemu langsung dengan tamu. 
Dalam operasional sehari-hari, Front Office Department mempunyai 
beberapa peran  penting dimana peran tersebut akan memperlancar kegiatan 
hotel dan tentunya dengan bantuan dan kerjasama antara departemen yang ada 
di hotel. 
Beberapa peran penting dari Front Office Department adalah : 
1. Management Representative (Wakil dari Manajemen) 
Dalam keadaan tertentu Front Office Department dapat berperan 
sebagai wakil dari manajemen dalam menghadapi ataupun menyelesaikan 
masalah tertentu yang biasanya hanya bisa diseleseikan oleh pihak 
manajemen. Biasanya peran ini difungsikan di luar jam kantor atau pada 
waktu malam hari. 
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2. Sales Person (Orang yang Mampu Menjual) 
Setiap orang yang berada di jajaran Front Office Departement 
diharuskan mampu dan memiliki salesmanship yaitu orang-orang yang 
mampu menjual. Dalam hal ini ilmu Marketing Public Relations sangant 
dibutuhkan. Karena petugas Front Office yang berperan dalam menjual 
kamar hotel selain Marketing Department. 
3. Information Giver (Pemberi Informasi) 
Seluruh petugas Front Office Departement diharapkan mampu 
memberikan keterangan yang jelas dan benar tentang fasilitas dan produk 
hotel. Hal ini merupakan salah satu tugas dari Public Relations juga. 
Selain itu petugas Front Office Departement maupun Public Relations 
harus mengetahui kejadian-kejadian yang sedang berlangsung di hotel 
maupun peristiwa-peristiwa penting di luar hotel yang berhubungan 
dengan kebutuhan tamu, baik bisnis maupun leisure. 
4. Record Keeper (Penyimpan Data) 
Front Office Departement merupakan sumber dan pusat 
penyimpan data dalam kegiatan sehari-hari hotel. Semua data dan laporan 
termasuk data riwayat tamu akan direkap dari bagian lain dan di record 
oleh Front Office Departement dalam bentuk laporan dan statik. Ilmu 
aplikasi Dasar Komputer sangat berguna dalam hal ini. 
5. Diplomatic Agent (Wakil untuk Berdiplomasi) 
Seorang petugas Front Office Departement diharapkan pada situasi 
dan kondisi tertentu mampu melakukan tindakan secara diplomatik. Para 
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petugas Front Desk Agent (FDA) harus bisa menjaga dan menetralisir 
hubungan yang baik dengan pihak lain yang berhubungan dengan pihak 
hotel. Bisa dikatakan hotel adalah sebuah negara kecil di dalam dunia, 
karena tamu yang menginap di suatu hotel berasal dari berbagai negara 
dan mereka dilindungi oleh hukum negara masing-masing oleh perwakilan 
diplomatiknya di negara yang bersangkutan. Dalam hal ini komunikasi 
antar pribadi, dan antar budaya digunakan. Dan biasanya Bahasa Inggris 
yang digunakan, kareana Bahasa Inggris merupakan Bahasa Internasional. 
6. Problem Solver (Pemecah Masalah) 
Sebagai pusat aktifitas, Front Office Departement merupakan 
tempat untuk menyelesaikan masalah tamu terutama keluhan tamu. 
Merupakan hal yang wajar apabila petugas Front Office menerima keluhan 
yang bukan masalah Front Office Departement tetapi masalah departemn 
lain. Dalam hal ini kita harus hati-hati menerimanya. Berkomunikasilah 
dengan baik sesuai dengan psikologi  komunikasi. 
7. Petugas Front Office juga harus dapat berperan secara aktif sebagai orang 
yang berhubungan dengan masyarakat. Terutama masyarakat customer 
yang datang ke hotel. Petugas diharapkan dapat berperan sebagai internal 
Public Relations yang dapat memberikan citra yang baik terhadap 
customer hotel maupun para pengunjung. 
8. Service Coordinator (Koordinator Pelayanan) 
Front Office Departement juga berperan sebagai tempat 
koordinator pelayanan bagi tamu. Informasi dan kegiatan departemen lain 
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dikomunikasikan melalui Front Office Departement. Dapat diterapkan 
ilmu manajemen Public Relations di sini. 
Semua customer yang datang dan menginap di hotel pasti mempunyai 
maksud dan tujuan tertentu, misalnya untuk berbisnis atau bersantai. 
Semua proses tersebut dapat disederhanakan dalam empat dasar 
kegiatan yang merupakan siklus dan perputaran kegiatan para customer 
selama menginap. 
1. Sebelum Kedatangan ( Pre Arrival ) 
Sebelum memutuskan untuk tinggal di sebuah hotel biasanya 
customer terlebih dahulu menentukan hotel mana yang akan dipilih. 
Pilihan itu dipengaruhi beberapa hal seperti: Apakah sudah pernah tinggal 
di hotel tersebut, mendengar tentang cerita hotel tersebut, melalui brosur, 
iklan, rekomendasi dari biro perjalanan, melalui promosi atau karena 
adanya afiliasi / mata rantai hotel yang Public Relations terapkan di 
Periklanan dan Publisitas. 
Perilaku, sikap kerja yang efisien, wawasan dan pengetahuan. Dari 
bagian reservasi yang demikian baik di mata pemesan waktu melakukan 
pemesanan juga merupakan faktor penting dalam mempertimbangkan 
pilihan hotel. Seorang petugas reservasi harus mampu menjual produk 
dengan baik, menjawab secara tepat, cepat dan akurat akan kebutuhan 
tamu yang menginap. Bisa juga menerapkan ilmu manajemen Public 
Relations yang didapat selama ini. 
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2. Pada Saat Kedatangan ( Arrival ) 
 Kedatangan tamu biasa diketahui dari data pemesanan kamar atau 
Expected Arrival List ( EAL ). Proses kedatangan tamu diawali dengan 
dtangnya tamu ke Front Desk untuk melakukan pendaftaran ( Registrasi ). 
Oleh Front desk Agent ( FDA ) akan menanyakan apakah customer sudah 
membuat pemesanan ( Reservasi ) sebelumnya atau belum. Bila tamu 
belum membuat reservasi  maka petugas Front Desk Agent ( FDA ) akan 
menanyakan langsung data tamu serta meminjam identitas pengenalnya ( 
ID Card, Paspor, Driving Licence) dan kemudian memasukkannya ke 
dalam System MYOH. Tetapi apabila tamu sudah membuat reservasi 
sebelumnya, datnya sudah pasti masuk ke dalam sistem dan waktu datang 
untuk check in hanya tinggal menccocokkan data yang sudah ada dengan 
tamu yang mungkin kurang sesuai, kemudian kalau data sudah benar-
benar akurat, registration card di print dan dimintakan tanda tangan dari 
tamu tersebut . Setelah proses registrasi dan tamu telah memiliki kepastian 
atas kamar yang dihuni, petugas Front Desk Agent (FDA) akan 
menanyakan kesediaan tamu untuk pergi ke kamar dan petugas concierge 
akan mengantar tamu ke kamar. 
3. Saat tamu tinggal di hotel (During Stay) 
 Saat tamu tinggal di hotel adalah saat yang penting bagi hotel. 
Ketika tamu berada di dalm kamar serta menjalankan aktifitasnya di hotel, 
tamu akan membuktikan sejauh mana kualitas staff dalam memberikan 
pelayanan. Tujuan terpenting dalam memberikan pelayanan terbaik selama 
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tamu tinggal di hotel adalah agar tamu memiliki kesan yang baik tentang 
hotel serta membangun kepercayaan diri tamu dengan harapan tamu akan 
dating kembali di hotel tersebut di waktu yang akan dating. Maka jika 
suatu waktu terjadi complain tentang produk ataupun fasilitas hotel harus 
diatasi pada waktu itu juga. Perasaan aman selama tamu tinggal di hotel 
harus selalu dijaga dan selalu dijamin. Untuk itu petugas keamanan harus 
berjaga-jaga selama 24 jam penuh untuk keamanan tamu. Hotel senantiasa 
berupaya agar tamu melakukan banyak transaksi selama tinggal seperti 
makan di restoran yang ada di dalam hotel, menggunakan fasilitas laundy 
& dry cleaning, sport facilitirs, room service, telephone, bar dan lain-lain. 
Transaksi tamu yang tertinggi selam menginap adalah biaya sewa kamar 
(Room Charge) dan menjadi kewajiban setiap personal di hotel untuk 
membuat tamu melakukan transaksi sebanyak-banyaknya. Bagi tamu yang 
system pembayarannya menggunakan credit card harus selalu di monitor 
credit limitnya agar tidak terjadi over limit. 
4. Tamu meninggalkan Hotel (Departure) 
 Saat tamu check out adalah saat yang sensitive karena berhubungan 
dengan uang. Oleh karena itu petugas Front Agent Desk ( FDA ) harus 
selalu bekerja dengan tenang, sabar teliti dan dapat mengendalikan dirinya 
sendiri. Proses check out dimulai ketika tamu menghubungi petigas Front 
Agent Desk ( FDA ) untuk menyiapkan semua bill ( tagihan ) selama tamu 
tinggal dan meminta bantuan bell service untuk membantu barang-barang 
dari kamar. Setelah tamu selesai menyeleseikan administrasi dan 
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meninggalkan hotel ( departure ) lalu kemudian kamar akan siap dijual 
kepada tamu yang lain. 
Selain didukung sumber daya manusia yang berkualitas, Front Office 
Departement juga didukung oleh kerja sama dengan departemen lainnnya. 
Hampir seluruh pekerjaan yang ada di dalam hotel adalah pekerjaan tim ( 
Team Work ) dan Front Office Departement banyak dibantu oleh departemen 
lain dalam menjalankan tugasnya. Hal ini berhubungan dengan kenyataan 
bahwa konsentrasi sebuah hotel adalah berpusat pada tamu. Hotel sedapat 
mungkin memberikan pelayanan maksimal dan tugas tidak hanya di bebankan 
pada satu departemen saja. Masing-masing saling terkait dan berhubungan dan 
bila hubungan kerjasama ini tidak terjalin dengan baik maka pelayanan tidak 
akan sempurna. Dalam hal ini budaya perusahaan harus dipahami dan 
komunikasi organisasi harus sering dilakukan. 
a.  Front Office Department dengan Housekeeping Department 
Housekeeping Department adalah salah satu bagian di hotel yang 
mempunyai tanggung jawab terhadap kebersihan, kenyamanan, kerapian 
kamar dan outlet-outlet yang ada di hotel. 
Hubungan antara Front Office Department dengan Housekeeping 
Department adalah : 
1. Masalah Status Kamar ( Room Report ) 
2. Masalah Room Discrepancy ( Perbedaan Status Kamar) 
3. Masalah perpindahan kamar (Room Change) 
4. Masalah Housekeeping Department 
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b. Front Office Department dengan Food & Beverage Department 
Food & Beverage Department adalah departemen yang secara 
umum menghasilkan pendapatan terbesar kedua bagi hotel setelah Room 
Division. Bagian ini menyediakan pelayanan makanan dan minuman bagi 
tamu. 
Hubungan kerja dengan Front Office Department khusunya dalam 
hal : 
1. Penanganan daily buffet sehari-hari 
2. Penyediaan makanan dan minuman sesuai dengan tingkat hunian hotel 
3. Untuk pemesanan complimentery / amenities special request untuk 
fruit basket dan welcome drink 
4. Penanganan masalah function room 
c. Front Office Department dengan Human Recourses Department 
Sumber daya manusia merupakan investasi yang tidak ada habis-
habisnya bagi hotel. Pengelolaan sumber daya manusia yang baik akan 
memberikan kontribusi keuntungan di masa yang akan datang. Human 
Recourses Department bertugas memberikan pelatihan kepada karyawan 
agar lebih terampil dalam bekerja serta membina hubungan yang baik 
antar karyawan. 
Hubungan kerja dengan Front Office Department adalah : 
1. Penerimaan karyawan baru 
2. Mutasi, promosi dan rotasi karyawan 
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3. Program orientasi karyawan baru 
4. Masalah gaji, tax and employee relation 
d. Front Office Department dengan Engineering & Maintenance Department 
Engineering & Maintenance Department adalah bagian yang 
bertanggung jawab terhadap pemeliharaan struktur bangunan, masalah 
listrik dan mesin-mesin yang ada. 
Hubungan kerja dengan Front Office Department adalah : 
1. Penanganan working order seehubungan dengan kerusakan yang 
terjadi pada alat-alat di Front Office Department 
2. Penanggulangan bahaya kebakaran 
3. Penanggulangan kerusakan AC 
4. Informasi dan penanganan mengenai kerusakan peralatan elektronika 
e. Front Office Department dengan Accounting Department 
Semua masalah keuangan hotel ditangani oleh Accounting 
Department dan hubungan krjasama dengan Front Office Department 
adalah : 
1. Masalah penagihan kredit tamu yang belum terbayar 
2. Masalah safe deposit box 
3. Masalah petty cash 
4. Masalah penggajian karyawan 
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f. Front Office Department dengan Security Department 
Security Department atau bagian keamanan secara umum bertugas 
menjaga keamanan dan ketertiban hotel dan hubungan kerja antar 
keduanya adalah : 
1. Menjaga dan mengawasi tamu yang akan skipper 
2. Melindungi barang-barang milik tamu, hotel dan pengunjung 
3. Memberikan perasaan aman pada tamu, karyawan dan pengunjung 
baik secara jasmani maupun rohani 
 
B. TEMPAT PELAKSANAAN KKM 2009 
Kegiatan Kuliah Kerja Media 2009 dilakukan di Lorin Business Resort 
& Spa Solo, yang beralamat di Jalan Adisucipto No. 47 Karanganyar, Solo 
57174, sesuai dengan minat utama yakni Public Relations, penulis 
melaksanakan kegiatan Kuliah Kerja Media 2007 sebagai Guest Relation 
Officer di bawah Front Office Department. 
 
C. WAKTU PELAKSANAAN KKM 2009 
Penulis melaksanakan kegiatan Kuliah Kerja Media 2009 selama tiga 
bulan dimulai pada tanggal 23 Februari 2009 sampai dengan 23 Mei 2009. 
Jam kerja penulis selama melaksanakan kegiatan Kuliah Kerja Media 2009 
disesuaikan dengan jam kerja karyawan Lorin Business Resort & Spa Solo 
secara umum, selama 6 hari dalam seminggu, 1 hari bekerja selama 8 jam 
yang sudah termasuk 1 jam istirahat. Ada beberapa shift masuk kerja, antara 
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lain morning shift masuk mulai pukul 07.00 WIB hingga pukul 15.00 WIB, 
middle shift masuk mulai pukul 11.00 WIB hingga pukul 19.00 WIB, evening 
shift masuk mulai pukul 15.00 WIB hingga pukul 23.00 WIB.  
 
D. KEGIATAN PENULIS SELAMA KKM 2009 
Selama melakukan kegiatan Kuliah Kerja Media 2009 di Lor In 
Business Resort & Spa Solo, penulis benar-benar dihadapkan dengan 
pekerjaan yang nyata sebagai seorang Guest Relation Officer di dalam sebuah 
hotel. Disini posisi penulis berada langsung dibawah Front Office 
Departement, sehingga selama melakukan kegiatan Kuliah Kerja Media 2009 
ini, penulis banyak mendapatkan bimbingan dari Bapak Noer Cholis, Front 
Office Manager Lor In Business Resort & Spa Solo. Mulai dari pengenalan 
lingkungan Lor In, pengenalan lingkup tugas seorang Guest Relation Officer 
dan beberapa pekerjaan yang juga menjadi tanggung jawab Guest Relation 
Officer. 
Berikut penulis sampaikan beberapa tugas, kesulitan dan kemajuan 
yang dicapai selama melaksanakan magang sebagai Guest Relation Officer 
Lor In Business Resort & Spa Solo. 
1. Tugas yang Telah Dilakukan 
Selama tiga bulan menjalani magang sebagai Guest Relation 
Officer (GRO) Lor In Business Resort & Spa, penulis telah melakukan 
tugas yang diberikan oleh Manager Front Office, Bapak Noer Cholies. 
Dimulai dari pengenalan lingkungan hotel yang meliputi showing hotel, 
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perkenalan dengan departemen-departemen yang ada hingga masuk 
kebagian Front Office Admin (Reservasi). Di bagian reservasi, tugas 
penulis adalah menerima telepon yang masuk ke bagian Front Office 
kemudian melakukan proses reservasi dan memasukkannya ke system 
MYOH. Selain itu penulis juga mencari data tentang kegiatan PR Lor In 
Business Resort & Spa dalam menjalin relasi dengan customer dan juga 
mempelajari peran strategis PR. 
Setelah beberapa minggu menangani reservasi, maka kemudian 
penulis ditugaskan di bagian Front Desk. Di Front Desk ini penulis 
mempelajari apa saja yang perlu dilakukan dengan cara melihat dan 
mempelajari cara kerja para senior. selain itu penulis terus belajar 
menggunakan komputer dengan system MYOH kemudian mulai 
mempraktekkan proses check in dan check out secara perlahan. 
Tak lupa penulis juga mempelajari strategi dan peran PR dalam 
mendukung aktivitas Guest Relation Officer (GRO). Pada saat tertentu 
penulis juga menangani guest complain yang ada. Jika ada tamu VIP 
datang, penulis yang disini tugas utamanya sebagai Guest Relation Officer 
(GRO), mempersiakan segala hal yang dibutuhkan oleh tamu VIP. Tak 
lupa membuat surat ucapan terima kasih kepada tamu yang telah setia 
menggunakan fasilitas Lor In Business Resort & Spa. Penilis juga 
mempelajari strategi yang dilakukan PR dalam melakukan eksternal 
communication. 
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Di akhir bulan dimana penulis hampir menyelesaikan masa 
magangnya, penulis sudah mulai lancar untuk melakukan proses check in, 
check out dan menjalankan fungsi utama Guest Relation Officer (GRO) 
yaitu menerima tamu VIP, menjalin hubungan baik dengannya dan 
mempersiapkan apa saja yang dibutuhkan tamu VIP. 
2. Kesulitan/Kendala yang Dihadapi 
Selama penulis magang, ada beberapa kesulitan yang dihadapi. 
Misalkan saja pada minggu-minggu pertama masuk, penulis kurang bisa 
beradaptasi dengan lingkungan yang baru karena minimnya pengetahuan 
yang dimiliki penulis tentang hotel, misalnya saja departemen-departemen 
yang ada di hotel. 
Sewaktu masuk di bagian Front Office Admin(Reservasi) penulis 
sedikit kesulitan memahami apa yang diinginkan customer melalui telepon 
dan kurang mengerti tentang system MYOH yang ada di komputer dan 
kurang memahami secara detail aplikasi Public Relations dalam 
departemen Front Office. 
Setelah masuk ke bagian Front Office Admin(Reservasi) penulis 
ditempatkan di Front Desk sebagai Guest Relation Officer (GRO). Di 
Front Desk ini penulis awalnya kurang memahami apa saja yang perlu 
dilakukan di Front Desk dengan system MYOH yang berbeda juga. Pada 
waktu proses check in dan check out masih kurang lancar karena banyak 
istilah-istilah yang digunakan di hotel. 
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Beberapa minggu bertugas sebagai Guest Relation Officer (GRO), 
penulis sudah mulai lancar menjalankan tugasnya, misalkan saja tugas 
yang paling mendasar proses  check in dan check out, menerima tamu VIP, 
menerapkan ilmu Public Relations dalam kerjanya. 
3. Kemajuan yang Telah Dicapai 
Tiga bulan menjalani magang sebagai Guest Relation Officer 
(GRO) Lor In Business Resort & Spa, penulis bisa dikatakan bisa 
menjalankan tugasnya dengan baik dan lancar. Bertugas sebagai  Guest 
Relation Officer (GRO), penulis bisa melakukan tugas yang paling 
mendasar yaitu proses check in, check out, mengenal sedikit banyak 
mengenai dunia perhotelan, khususnya Front Office kaitannya dengan 
bidang Public Relations. Selain itu penulis dapat memperoleh informasi 
tentang peran Public Relations di Lor In Business Resort & Spa, 
penerapan Public Relations secara nyata dalam Hospitality Industri 
(Perhotelan). 
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E. STRUKTUR ORGANISASI FRONT OFFICE 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. KESIMPULAN 
Sebagai penutup, penulis mengucapkan puji syukur kehadirat Tuhan 
Yang Maha Esa, yang telah memberikan kekuatan baik lahir maupun batin 
sehingga penulis dapat menyelesaikan Tugas Akhir ini. 
Setelah penulis mengumpulkan, menyusun dan menyajikan data 
tentang Ilmu Public Relations Dalam Guest Relation Officer Lor In Business 
Resort & Spa Solo, yang secara garis besar melakukan komunikasi internal 
maupun eksternal maka penulis dapat menarik kesimpulan bahwa dalam 
kerjanya, Guest Relation Officer (GRO) juga menerapkan ilmu yang dipelajari 
selama ini diajarkan. Sebagai contoh ilmu yang dipelajari selama ini sewaktu 
kuliah yaitu mata kuliah : 
· Bahasa Indonesia 
· Bahasa Inggris 
· Dasar-Dasar Komunikasi 
· Aplikasi Dasar Komputer 
· Pengantar Public Relation 
· Etiket dan Pengembangan Pribadi 
· Komunikasi Massa 
· Asas-Asas Manajemen 
· Komunikasi Antar Pribadi 
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· Human Relation 
· Psikologi Komunikasi 
· Periklanan dan Publisitas 
· Manajemen Public Relations 
· Komunikasi Organisasi 
· Etika Hubungan Masyarakat 
· Marketing Public Relations 
· Komunikasi Antar Budaya 
· Budaya Perusahaan 
Semua ilmu yang tersebut diatas juga digunakan Guest Relation 
Officer (GRO) dalam tugasnya. Karena Guest Relation Officer (GRO) 
berhubungan langsung dengan customer dan secara langsung berkomunikasi 
dengan mereka. Walaupun tidak secara langsung terjun sebagai Public 
Relations, tetapi apa yang dilakukan Guest Relation Officer (GRO) sudah 
melibatkan hampir seluruh ilmu Public Relations yang digunakan. 
 
B. SARAN-SARAN 
Penulis mencoba memberikan saran-saran yang mungkin berguna bagi 
kemajuan Lor In Solo. 
Adapun saran-saran yang penulis kemukakan adalah sebagai berikut : 
1. Dalam melaksanakan tugas sehari-hari perlu lebih dikembangkan suasana 
kerja yang harmonis dan komunikasi timbal balik antar karyawan. Baik 
antara pimpinan dengan bawahan maupun antar sesama bawahan. 
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2. Peningkatan sumber daya manusia agar lebih ditingkatkan karena dalam 
situasi yang sekarang ini kemampuan sumber daya manusia memegang 
peran penting dalam keberhasilan kerja suatu perusahaan atau organisasi. 
3. Hendaknya diciptakan lingkungan kerja yang menyenangkan baik 
mengenai tata ruang maupun hubungan antar karyawan atau antara 
pimpinan dengan bawahan. Dengan demikian aktifitas organisasi akan 
dapat berjalan dengan lancar dan dapat mencapai tujuan yang telah 
ditetapkan sebelumnya. 
4. Dapat lebih memaksimalkan pertemuan rutin antar karyawan yang 
diadakan tiap satu bulan sekali. Sehingga pertemuan tersebut dapat 
menjadi sarana komunikasi yang lebih efektif bagi karyawan Lor In Solo. 
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